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ABSTRAK 

RUKAIYA. Hubungan Mutu Pelayanan Keperawatan dengan Kepuasan Pasien Rawat 

Inap Ruang Mawar RSUD Pasangkayu. Dibimbing oleh HASNIDAR dan PARMIN 

  

Berdasarkan hasil survei kepuasan pasien yang dilakukan oleh Kemenkes RI dibeberapa 

rumah sakit di Jakarta pada tahun 2019, menunjukkan bahwa 12,81% pasien tidak puas 

terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan. Hasil survei indikator mutu dari RSUD 

Pasangkayu tahun 2018 jumlah pasien rawat Inap mencapai 4.589 orang dan tahun 2019 

mencapai 6.325 orang Tujuan penelitian ini yaitu dianalisisnya hubungan antara mutu 

pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien rawat inap di Ruang Mawar RSUD 

Pasangkayu. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif menggunakan metode analitik dengan 

desain cross sectional study. Populasi dalam penelitian ini adalah rata-rata kunjungan 

pasien pasien rawat inap di Ruang Mawar RSUD Pasangkayu yaitu sebanyak 98 orang. 

Sampel berjumlah 49 responden. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik purposive 

sampling. Analisis data menggunakan uji chi-square. Hasil penelitian menunjukkan 

terdapat hubungan antara mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien rawat 

inap di ruang mawar RSUD Pasangkayu, diperoleh p-value = 0,035. Simpulan penelitian 

ini yaitu terdapat hubungan antara mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien 

rawat inap di ruang mawar RSUD Pasangkayu. 

  

Kata kunci:  mutu pelayanan keperawatan, kepuasan. 
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ABSTRACT 

RUKAIYA.  The Correlation Of Quality Of Nurses Services Toward Patient’s 

Satisfaction in Mawar Ward Of Pasangkayu General Hospital. Guided By 

HASNIDAR and PARMIN 

 

Based on MOH of Indonesian survey in 2019 toward several hospitals in Jakarta 

mentioned that 12,81% of patient have unsatisfy toward health services had given. 

The survey result of qulaity indicator in 2018 of Pasangkayu Hospital found that 

4.589 admitted patients and 6.325 of admitted patients during 2019. The aims of 

research to analyse the correlation between quality of nurses services toward 

patient’s satisfaction in mawar ward of Pasangkayu General Hospital. This is 

quantitative reearch with analyses method and cross sectional study design. 

Population of research is 98 admitted patients in Mawar Ward of Pasangkayu 

Hospital, but sampling only 49 respondents that taken by purposive sampling 

technique. Data analysed by chi-square test. The research result shown that have 

correlation between quality of nurses services toward patient’s satisfaction in 

mawar ward of Pasangkayu General Hospital with p-value = 0,035. Conclusion 

of reseaerch mentioned that have correlation between quality of nurses services 

toward patient’s satisfaction in mawar ward of Pasangkayu General Hospital. 

 

Keyword : quality of nurses services, satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Rumah sakit menjadi satu dari berbagai institusi yang bersifat umum 

pasti mempunyai lingkup yang banyak, sehingga memiliki banyak persoalan 

yang kompleks yang terjadi dalam proses memberikan pelayanan keperawatan 

kepada pasien yang turut menentukan kecepatan arus informasi yang 

dibutuhkan dalam pelayanan bagi petugas administrasi maupun pasien. Rumah 

sakit membutuhkan keberadaan suatu sistem informasi pengolahan data yang 

handal dalam menghasilkan informasi yang tepat dan akurat, serta cukup 

memadai untuk meningkatkan pelayanan kepada pasien serta lingkungan yang 

terkait lainnya
1
.
 

Rumah Sakit sebagai tempat masyarakat untuk mencari pelayanan 

kesehatan karna meiliki fasilitas yang lebih memadai dibandingkan dengan 

faskes tingat pertama. Pelayanan rumah sakit sifatnya lebih holistik dan lebih 

banyak unit pendukung untuk mendukung pelayanan yang diberikan. Oleh 

karena itu perlu adannya perhatian yang lebih agar semua fungsi pelayanan 

dapat berjalan dengan baik dan dapat memberikan pelayanan kepada seluruh 

lapisan masyarakat yang berkunjung ke rumah sakit. Pelayanan yang diberikan 

oleh rumah sakit hendaknya memiliki standar yang baku sehingga dapat 

memberikan kepuasan bagi pengguna jasa layanan yang diberikan
2 
.
 

Prosedur administrasi dan layanan rumah sakit yang tidak berbelit-belit, 

konsisten dan menerapkan standar pelayanan yang optimal merupakan trik 

dalam dalam meningkatkan kualitas layanan rumah sakit. Penyambutan yang 

ramah oleh petugas dari meja pendaftaran, cepatnya akses pendaftaran, serta 

mudahnya sistem layanan administrasi lain akan berdampak pada semakin 

cepatnya pelayanan yang akan diberikan oleh dokter maupun perawat yang 

akan menangani pasien. Untuk menunjang semua sistem tersebut maka 

sangatperlu sistem pelayanan yang berbasis digital agar dapat memudahkan 

dan mempercepat akses layanan kesehatan yang akan diberikan. Hal ini 

tentunya sangatlah baik untuk meningkatkan mutu informasi yang dihasilkan
3
.
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Data World Health Organization (WHO), menunjukkan kawasan 

ASEAN pada tahun 2019, tingkat kepusan para mengguna jasa layanan 

kesehatan sekitar 35% dan lebih banyak yang merasa kurang puas dengan jasa 

pelayanan yang diberikan yaitu 55%. Hal ini sangat kontradiktif dengan 

kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi di bidang kesehatan, ini perlu 

dilakukan evaluasi untuk meningkatkan kepuasan dari pengguna jasa layanan 

kesehatan. Sistem distribusi dan pembangunan kesehatan di Indonesia sampai 

saat ini belum merata dengan baik, sehingga pada tahun 2019  baru 42% 

penduduk yang memanfaatkan jasa-jasa pelayanan kesehatan yang dikelola 

oleh pihak pemerintah dan 4% penduduk memanfaatkan jasa pelayanan 

kesehatan pada sektor swasta, dan sekitar 50% masyarakat masih 

menggunakan pengobatan secara tradisional. Hal ini perlu menjadai bahan 

evaluasi dari kementerian kesehatan dan pemerintah guna untuk meningkatkan 

derajat kesehatan masyarakat
4
. 

 

Menurut hasil pengamatan kepuasan pasien yang dilaksanakan 

Kemenkes RI di sejumlah rumah sakit Jakarta pada tahun 2019 menunjukan 

bahwa 12,81% pasien kurang puas pada layanan kesehatan yang diberi, 

sementara sikap perawat dalam memberi layanan keperawatan terletak pada 

peringkat dua dengan persentase 93,7% dibawah dokter (94,5%), komplain 

yang dilakukan oleh masyarakat masih sering terjadi, hal ini karena layanan 

yang diberikan terkesan belum maksimal akibat  keluhan masyarakat sering 

terjadi oleh karena pelayanan yang diberikan dianggap belum maksimal
4
. 

Evaluasi dari pihak manajemen rumah sakit sangat diperlukan untuk 

mengevaluasi sejauh mana keberhasilan dari pelayanan rumah sakit tersebut. 

Rumah sakit bersama dengan puskesmas melalui jalur rujukan diharapkan 

mampu memberikan pelayanan kesehatan yang optimal untuk masyarakat, 

sehingga tingkat kepuasan rumah sakit terhadap layanan kesehatan semakin 

baik
1
.
 

Perawat bertugas memberikan pelayanan keperawatan dan bertanggung 

jawab atas kondisi peningkatan kesehatan, pelayanan bagi pasien serta 

pencegahan penyakit. Semua pelayanan yang diberikan oleh tenaga kesehatan 

yang sesuai standar tidak lepas dari standar mutu pelayanan yang tinggi. Bagi 
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pasien mutu pelayanan yang berkualitas tinggi adalah harapannya, sehingga 

pasien dapat mengungkapkanya dalam rasa puas terhadapt layanan yang telah 

diterimanya. Standar mutu yang tinggi tentu menjadi alat penyembuh bagi 

pasien. Mutu pelayanan yang tinggi dapat diwujudkan mulai dari cara 

memberikan sistem pendaftaran yang singkat dan mudah, komunikasi petugas 

yang ramah, sistem sarana penunjang layanan yang lengkap, lingkungan rumah 

sakit yang bersih dan nyaman, obat-obatan yang memadai
1
.    

Kualitas pelayanan yang diberikan bisa di ukur dari tingkat kepuasan 

pasien terhadap semua jenis layanan yang diberikan mulai dari lamanya pasien 

menunggu, keramahan petugas, ketepatan jam pelayanan, rasa empati petugas, 

kebersihan lingkungan pelayanan. Semua indikator ini asling bersinergi 

sehingga bisa menghasilkan suatu mutu pelayanan yang berkualitas tinggi
5
.
 

Penelitian Sitayani (2014), dengan judul hubungan kepuasan dengan 

loyalitas pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Pangkep, 

dengan hasil penelitian, dimana uji chi-square (p<0,05) menunjukkan terdapat 

hubungan antara kenyamanan p=0,000, pelayanan petugas (p=0,000), prosedur 

pelayanan (p=0,000) serta kepuasan secara keseluruhan (p=0,000), terhadap 

loyalitas pasien di unit rawat inap RSUD Kab. Pangkep
6
. Penelitian Prajani 

(2015), mengenai pengevaluasian tindakan sasaran keselamatan pasien (SKP) 

di Instalasi Rawat Inap di RSUD DR. Moewardi Surakarta yang dilakukan 

Albila Husna Prajani ditahun 2015%. Hasil analisis bivariat bahwa terdapat 

hubungan yang bermakna dari pengetahuan serta pelaksanaan sasaran 

keselamatan pasien (p=0,002), disamping itu pula terdapat hubungan yang 

bermakna antara pelaksanaan sasaran keselamatan pasien dengan kepuasan 

pasien (p=0,024)
7
.
 

Berdasarkan data Informasi Profil Kesehatan tahun 2019 bahwa di 

Provinsi Sulawesi Barat banyaknya perawat sebesar 49% dari keseluruhan 

tenaga medis serta paramedis di rumah sakit
4
. Perawat termasuk sumber daya 

manusia kesehatan yang paling banyak di rumah sakit yakni kurang lebih 40%. 

Disamping itu perawat termasuk tenaga kesehatan yang waktu pelayanannya  

berkelanjutan selama 24 jam dalam perawatan pasien. Maka dari itu bisa 
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disebut layanan perawat termasuk ujung tombak pelayanan kesehatan di 

Rumah Sakit serta mempunyai peran penting untuk memuaskan pasien
8
. 

Hasil survei indikator mutu dari RSUD Pasangkayu tahun 2018 jumlah 

pasien rawat Inap mencapai 4.589 orang dengan Bed Occupancy Ratio (BOR) 

78%, Average Length of Stay (AVLOS) 4 hari dan hasil survei kepuasan pasien 

mencapai 78%. Tahun  2019 jumlah pasien rawat Inap mencapai 6.325 orang 

dengan Bed Occupancy Ratio (BOR) mengalami peningkatan menjadi 80%, 

Average Length of Stay (AVLOS) 4 hari dan hasil survei kepuasan pasien 

mencapai 79%
9
.
 

RSUD Pasangkayu senantiasa berupaya mewujudkan layanan asuhan 

keperawatan dengan baik serta dapat menantang bermacam-macam perubahan 

juga permintaan masyarakat. Permintaan serta keinginan masyarakat tentang 

layanan yang paripurna membutuhkan tata kelola bangsal dengan baik serta 

tersistem. Salah satu rencana tata kelola bangsal yaitu terdapat tambahan 

tenaga keperawatan dalam peningkatan kualitas layanan keperawatan. Tetapi, 

pertambahan anggota tenaga perawat akan selaras dengan cost yang mesti 

dilepaskan Rumah Sakit demi dana kesejahteraan serta operasional 

pelaksanaan. Kondisi semacam demikian diperlukan tindakan jaminan kualitas 

meliputi terdapatnya standar layanan keperawatan dalam mengelola sehingga 

seluruh kegiatan layanan keperawatan disesuaikan keinginan serta permintaan 

masyarakat. Untuk memelihara kualitas layanan kesehatan, tindakan yang 

diberi kemungkinan akan berbeda dengan yang dilaksanakan.
 

Berdasarkan observasi awal yang peneliti lakukan di ruang rawat inap 

kelas I dan II ruang Mawar RSUD Pasangkayu menunjukkan bahwa terdapat 4 

orang pasien yang menyatakan belum puas terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh perawat, misalnya tidak puas pada cara perawat dalam menyampaikan 

informasi seputar kesehatan pasien, kurang puas pada sarana dan prasarana 

ruangan, serta pada kebersihan dan kenyamanan ruangan perawatan. 

Berdasarkan permasalahan tersebut maka peneliti berminat untuk melakukan 

penelitian mengenai hubungan mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan 

pasien rawat inap di Ruang Mawar RSUD Pasangkayu. 
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B. Rumusan Masalah  

Beradsarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakaha da hubungan mutu 

pelayanan dengan kepuasan pasien di Ruang Mawar RSUD Pasangkayu? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum  

Untuk menunjukkan hubungan antara mutu pelayanan keperawatan 

dengan kepuasan pasien rawat inap di Ruang Mawar RSUD Pasangkayu. 

2. Tujuan Khusus   

a. Membuktikan mutu pelayanan keperawatan di Ruang Mawar RSUD 

Pasangkayu  

b. Menemukan kepuasan pasien rawat inap di Ruang Mawar RSUD 

Pasangkayu  

c. Menunjukkan hubungan antara mutu pelayanan keperawatan dengan 

kepuasan pasien rawat inap di Ruang Mawar RSUD Pasangkayu. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Ilmu Pengetahuan (pendidikan) 

Sebagai sumber informasi tentang pengaruh mutu pelayanan 

keperawatan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Ruang Mawar RSUD 

Pasangkayu dan sebagai bacaan bagi mahasiswa dan tenaga pengajar di 

perpustakaan STIKes Widya Nusantara. 

2. Bagi Masyarakat 

Dapat dijadikan bahan informasi untuk meningkatkan mutu pelayanan 

keperawatan yang ada di rawat inap Ruang Mawar di RSUD Pasangkayu. 

3. Bagi Instansi Tempat Meneliti 

Memberikan tambahan informasi dan pengembangan pelayanan 

kesehatan terkait pengaruh mutu pelayanan keperawatan terhadp kepuasan 

pasien rawat inap di Ruang Mawar RSUD Pasangkayu. 
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